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ABSTRAK 
 

Stefanus Juve, NRP 1423017156, COMPLAIN HANDLING BPJS KESEHATAN 

MELALUI INSTAGRAM @BPJSKESEHATAN_RI  

 Pada penelitian ini membahas mengenai salah satu badan hukum publik 

yang bergerak pada bidang kesehatan yaitu BPJS Kesehatan. Penelitian ini 

menggunakan beberapa teori antara lain : teori Complain Handling, Kualitas 

Layanan, Customer Relationship Management, Analisis Isi. Teori utama yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan Perusahaan Jasa sehingga 

indikator yang digunakan dalam penelitian ini antara lain : Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Subyek penelitian yang diambil adalah 

Instagram BPJS Kesehatan, obyek pada penelitian ini adalah complain handling. 

Dengan menggunakan metode analisis isi, menggunakan pendekatan deduktif dan 

jenis penelitian deskriptif. Hasil yang didapatkan melalui indikator yang digunakan 

sebagai berikut : Pada indikator reliability, BPJS Kesehatan tidak mampu dalam 

melakukan penanganan komplain dengan tidak adanya tanggapan, Pada indikator 

Responsiveness, BPJS Kesehatan komplain yang masuk tidak mendapatkan respon 

menyebabkan penanganan komplain pada kesigapan dan kecepatan BPJS 

Kesehatan rendah dalam menanggapi komplain. Indikator Assurance, BPJS 

kesehatan tergolong  tidak memberikan kata-kata atau respon kepada pengguna 

BPJS Kesehatan, dan indikator Empathy, BPJS Keseahhatan tidak mampu 

memberikan tanggapan atau jawaban yang sesuai dalam melakukan penanganan 

komplain dari masalah kenaikan harga iuran BPJS Kesehatan.  

 

Kata kunci: Layanan Jasa, Complain Handling, BPJS Kesehatan, Analisis Isi, 

Kuantitatif. 
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ABSTRACT 

 

Stefanus Juve, NRP 1423017156, COMPLAIN HANDLING BPJS KESEHATAN 

VIA  INSTAGRAM @BPJSKESEHATAN_RI  

This study discusses one of the public legal entities engaged in the health 

sector, namely BPJS Kesehatan. This study uses several theories, including: 

Complain Handling theory, Service Quality, Customer Relationship Management, 

Content Analysis. The main theory used in this research is Service Quality of 

Service Companies so that the indicators used in this study include: Reliability, 

Responsiveness, Assurance, and Empathy. The research subjects taken were BPJS 

Kesehatan Instagram, the object in this study was complaint handling. By using the 

content analysis method, using a deductive approach and descriptive research type. 

The results obtained through the indicators used are as follows: On the indicator of 

reliability, BPJS Kesehatan is not able to handle complaints in the absence of 

response, On the Responsiveness indicator, BPJS Kesehatan complaints that enter 

do not get a response causing complaint handling on the alertness and speed of 

BPJS Kesehatan is low respond to complaints. The assurance indicator, BPJS 

Kesehatan is classified as not providing words or responses to BPJS Kesehatan 

users, and the Empathy indicator, BPJS Kesehatan is unable to provide appropriate 

responses or answers in handling complaints about the problem of increasing the 

BPJS Kesehatan premium price. 

 

Keywords: Services, Complain Handling, BPJS Health, Content Analysis, 

Quantitative 


